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Resumen
El objetivo general de la investigación fue diseñar la estructura de un modelo de gestión del conocimiento para la Universidad de la Amazonia en el proceso 
de matrícula académica. El tipo de proyecto de gestión de conocimiento está clasificado en el de estructurar y mapear las necesidades de conocimiento para 
mejorar el rendimiento. Este tipo de proyecto pretende apoyar los esfuerzos en el desarrollo de nuevos productos o el rediseño de procesos haciendo 
explícito el conocimiento necesario para una etapa particular de la iniciativa. La metodología que se aplicó en el proyecto es cualitativa, a partir de la 
confrontación de la teoría con las condiciones específicas del objeto abordado (sus características y necesidades) y a través de la implementación de 
diferentes técnicas como observación sobre los procesos y análisis de la documentación, se define el modelo de gestión del conocimiento. Para el marco 
referencial se analizaron los conceptos de conocimiento y gestión del conocimiento. Para realizar esta investigación se seleccionó el modelo INTELEC. 
Este modelo permite identificar y estructurar, en forma relacionada, los conocimientos, capacidades, destrezas y talentos de las personas; el reconocimiento 
de la Universidad, la comunidad académica y la sociedad; la calidad e intensidad de las relaciones que se mantienen con personas e instituciones; así como 
los conocimientos propios de la Universidad para realizar los procesos administrativos frente a la matrícula académica.
Palabras clave: Gestión, conocimiento, sociedad, capital, indicador.
KNOWLEDGE MANAGEMENT AT THE UNIVERSIDAD DE LA AMAZONIA:
CASE FORM FOR THE REGISTRATION PROCESS
Abstract
An investigation was carried out with the objective of design the structure of a knowledge management model for college formal registration process at the 
Universidad de la Amazonia. The type of knowledge management project is classified in the structuring and mapping knowledge needs to improve 
performance. This type of project seeks to support efforts in developing new products or redesign processes making explicit the knowledge needed to a 
particular stage of an initiative. The methodology applied in the project is qualitative, which is part of the research methodology applied where, from the 
confrontation of theory with specific conditions intended to address (their characteristics and needs), and through the implementation of different 
techniques such as observation and analysis of process documentation, defining the knowledge management model. For frame of reference the concepts of 
knowledge and knowledge management were analyzed. In order to do this research the INTELECT model was selected. This model allows to identify and 
to structure, in a related way, people's knowledge, abilities, skills and talent, the recognition of the university, the academic community and society, the 
quality and intensity of relations maintained with people and institutions, and the expertise of the University for Administrative Processes against academic 
registration as well.
Key words: Management, knowledge, society, capital, flag.
GESTÃO DO CONHECIMENTO DA UNIVERSIDADE DA AMAZÔNIA CASO APLICAÇÃO PROCESSO 
DE INSCRIÇÃO
Resumo
O objetivo geral da pesquisa foi desenhar a estrutura de um modelo de gestão do conhecimento para a Universidade da Amazônia no processo de inscrição 
acadêmica. O tipo de projeto de gestão do conhecimento está classificado como de estruturação e mapeamento das necessidades do conhecimento para 
melhorar o desempenho; este tipo de projeto pretende apoiar os esforços no desenvolvimento de novos produtos ou redesenho de processos tornando 
explícito o conhecimento necessário para uma determinada fase da iniciativa. A metodologia aplicada no projeto é qualitativa, com base na confrontação da 
teoria com as condições específicas do objeto destinatário (suas características e necessidades) e através da aplicação de diferentes técnicas, como a 
observação de processos e análise de documentação, define-se o modelo de gestão do conhecimento. Para realizar o quadro de referência se se analisaram os 
conceitos de conhecimento e gestão do conhecimento. Para executar esta pesquisa escolheu-se o modelo INTELEC que permite identificar e estruturar, 
fazendo relacionamentos, os conhecimentos, as habilidades, competências e talentos dos indivíduos; reconhecimento da Universidade, da comunidade 
acadêmica e da sociedade; a qualidade e intensidade das relações mantidas com pessoas e instituições; assim como os conhecimentos próprios da 
Universidade para executar os processos administrativos da inscrição acadêmica.
Palavras-chave: Gestão, conhecimento, sociedade, capital, indicador.
Introducción
Actualmente se presentan un nuevo tipo de sociedad, 
diferente a la que tradicionalmente se conoce en las 
organizaciones, en donde se determinaba su valor de la 
empresa por sus activos físicos y financieros que tuvieran 
para generar ventajas competitivas sostenibles en el 
tiempo; sin embargo, este pensamiento ha evolucionado 
y se han dado cuenta que los activos intangibles son los 
que realmente aportan valor a las organizaciones, de ahí 
el nuevo concepto de la sociedad del conocimiento, en 
donde su principal característica se ha fundamentado en 
el conocimiento como eje principal entre las relaciones 
humanas, sus servicios o productos pasan a un segundo 
plano (Arias & Valbuena, 2007; Espín, 2010). De ahí, la 
creencia generalizada según la cual un sistema eficaz de 
organizaciones de gestión de conocimiento puede 
favorecer, en términos agregados, el desarrollo 
económico de las industrias y la prosperidad de las 
regiones (Carneiro, 2000; Arias & Valbuena, 2007). Para 
que esta creencia tenga validez, actualmente se trata de 
alinear la gestión del conocimiento con los objetivos 
estratégicos, procesos misionales y de apoyo de la 
organización. Los directivos de la organización deben 
determinar minuciosamente la misión, visión, estrategias 
y objetivos de sus iniciativas de Gestión de 
Conocimiento para garantizar la plena utilización de los 
recursos disponibles
Dada la importancia del conocimiento como un nuevo 
factor de producción hace que el desarrollo de 
tecnologías, metodologías y estrategias para su 
medición, creación y difusión se convierta en una de las 
principales prioridades de las organizaciones en la 
sociedad del conocimiento (Rodríguez, 2006).
Tanto el término Gestión del conocimiento como el 
concepto de Gestión del conocimiento son de muy 
reciente aparición, lo que explica que todavía no exista un 
acuerdo generalizado para su definición. De hecho, en la 
bibliografía publicada se pueden encontrar casi tantas 
definiciones como autores. Entre las definiciones más 
avanzadas, se pueden destacar las siguientes: es la 
gestión del capital intelectual en una organización con el 
fin de añadir valor a los productos y servicios que ofrece 
la organización en el mercado y de diferenciarlos 
competitivamente y consiste en la identificación de una 
misión del conocimiento para lograr una visión respecto 
a él; utilizar estrategias enmarcadas en principios y 
valores constitutivos de una cultura del conocimiento 
alrededor de una organización que aprende, con una 
estructura adecuada y que permita el logro de la 
prospectiva definida, en medio de una cultura del 
conocimiento (Correa, 2008).
El objetivo de este artículo, es mostrar cómo se genera el 
modelo de conocimiento para el proceso de matrícula, 
mediante la discusión de sus fases para poder ser 
generado, y la inclusión de las falencias que se presenta 
en dicho proceso.
Materiales y métodos
Se recopiló la información suministrada de la División de 
Admisión, Registro y Control Académico, el estatuto 
estudiantil, y los procedimientos generados por el 
Sistema de Integrado de Gestión de Calidad de la 
Universidad de la Amazonia. De la recopilación se 
generó el procedimiento del proceso de matrícula regidas 
por la normatividad vigente del estatuto estudiantil y 
calendario académico; se verificó los elementos que se 
contemplan como insumos para el desarrollo de la 
gestión de conocimiento los cuales se citan a 
continuación: 
Service Desk: Mesa de Servicio es un conjunto de 
servicios que ofrece la posibilidad de gestionar y 
solucionar todas las posibles incidencias de manera 
integral, junto con la atención de requerimientos 
relacionados con las TICs (Tecnologías de Información y 
Comunicaciones).
Correo Interno: es un servicio de red que permite a los 
usuarios enviar y recibir mensajes y archivos 
rápidamente (también denominados mensajes 
electrónicos o cartas electrónicas) mediante sistemas de 
comunicación electrónicos.
Correo web: Casi todos los proveedores de correo dan el 
servicio de correo web: permiten enviar y recibir correos 
mediante un sitio web diseñado para ello, y por tanto 
usando sólo un navegador web.
Sistemas de Información Academusoft: Este sistema 
permite  manejar la información de los estudiantes desde 
que se inscriben hasta que se gradúan.
Chaira: Sistema de información académico que está en 
la fase II, permite realizar inscripciones y  matricula 
académica.
Evalúa: El Sistema de Evaluación Docente es un proceso 
formativo que busca fortalecer la profesión docente.
SIIF: Sistema Integrado de Información Financiera es 
una herramienta modular  automatizada que integra y 
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estandariza el registro de la gestión financiera pública.
Gestasoft: es el componente de la solución de educación 
encargado del manejo administrativo y financiero de las 
Instituciones de Educación Superior.
Sistema Integrado de gestión de Calidad (SIGC): La 
Universidad estructuró e implementó el Sistema 
Integrado de Gestión de Calidad –SIGC- con el propósito 
de mejorar el desempeño y la capacidad de proporcionar 
productos y servicios que respondan a las necesidades y 
expectativas de sus estudiantes y partes interesadas.
Para dar una evaluación sobre la aplicabilidad de la 
gestión del conocimiento en la Universidad es necesario 
explicar la evolución de la gestión tradicional a la gestión 
del conocimiento. En la Figura 1, se puede ver como la 
Universidad ha ido evolucionando y las características 
principales de la misma (Rodríguez, 2003).
De forma progresiva se puede avanzar desde una gestión 
tradicional hasta la gestión del conocimiento (Figura 1), 
pasando por la gestión de los procesos de calidad y la 
gestión de la información.
Gestión tradicional
El nivel más bajo corresponde a la gestión tradicional, 
caracterizada por:
ŸAcumulación de procedimientos y normativas.
ŸInvestigación realizada por pequeños grupos 
desconectados, movidos por la curiosidad o necesidad de 
currículo.
ŸInformación no compartida, por la que la misma debe 
proporcionarse repetidamente: los errores se acumulan; 
el que tiene la información goza de poder.
Gestión de los procesos de calidad
Para superar estos factores negativos, las organizaciones 
deben entrar a procesos de gestión de la calidad, para lo 
cual se desarrollan las siguientes actividades:
ŸObtener la certificación de los estándares mínimos de 
calidad (para instituciones de educación superior).
ŸMotivar el desarrollo de competencias para la 
creatividad y la flexibilidad del personal en cualquier 
organización.
ŸMejorar los procesos para que sean más flexibles y 
rápidos.
ŸGenerar dinámicas de mejora continua.
ŸTrabajo conjunto universidad-sector productivo-
administración pública.
ŸEntrar en procesos de certificación y aseguramiento de 
la calidad por programa y para la institución, si es 
universidad, o por procesos en cualquier otro tipo de 
empresa.
Gestión de la información
Para dar respuesta a los problemas detectados desde los 
procesos de certificación y aseguramiento de la calidad, 
se ha visto la necesidad de entrar en la gestión de la 
información con el objetivo de optimizar la integración 
de la información. A este respecto resulta necesario:
ŸConseguir la conectividad de los procesos de 
información.
ŸGenerar interfaces de comunicación sencilla, 
homólogas y generalizadas.
ŸCrear pasarelas entre sistemas y bases de datos.
ŸProporcionar información exhaustiva y que pueda ser 
compartida.
ŸConseguir el acceso a información por Internet, de 
forma que el usuario controla la información que 
proporciona el sistema y garantiza su actualización 
permanente.
Gestión del Conocimiento
En este momento, con la GC se busca identificar a la 
institución con la cultura de una organización del 
conocimiento dinámica, excelente y multidisciplinar. 
Para ello se requiere:
Ÿ Valoración del capital intelectual, en sus tres vertientes 
–capital humano, capital estructural y capital relacional–, 
así como el aprendizaje organizativo. 
Gestión del conocimiento
Gestión de la información
Gestion proceso de Calidad
Gestión universitaria
Figura 1 Evolución de la gestión tradicional a la gestión del 
conocimiento. Fuente: González et al. (2004).
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Ciertamente, en la Universidad de la Amazonia, se están 
dando pasos en esta dirección, tal y como se han 
mencionado en el desarrollo en gestión de la información 
ya que sin ellos no se puede dar la gestión del 
conocimiento; así mismo, dentro de lo que podría 
considerarse propiamente como Gestión del 
Conocimiento, se han realizado determinados avances:
ŸInterdisciplinariedad de grupos de investigación, 
docentes, investigadores, empresarios, entidades 
gubernamentales y sector privado.
ŸAlianzas estratégicas de sector productivo y la 
academia.
Finalmente se podría decir que la Universidad de la 
Amazonia ha incursionado en el tema de la gestión de 
conocimiento, lo cual permitirá optimizar sus recursos y 
contribuir con la sociedad tal como está estipulado en su 
Misión.
Una vez evaluado el nivel de gestión de conocimiento en 
la Universidad se procedió a establecer algunos 
indicadores que determinen las falencias que se 
presentan en el proceso de matrícula, se contemplo una 
muestra de los tres últimos periodos académicos, la 
información suministrada fue recolectada por el sistema 
académico, publicación de acuerdos y encuestas 
realizadas a estudiantes y se genera la siguiente 
información base:
1. Porcentaje (%) de estudiantes que matricularon en 
fechas establecidas según calendario académico. Se 
analiza que el promedio de estudiantes que no se 
matricula en las fechas establecidas por el calendario 
académico es del 8,3% que equivale aproximadamente a 
590 estudiantes con problemas de matrícula académica 
(Figura 2).
2. Porcentaje (%) de estudiantes de ingreso por primera 
vez al pregrado matriculados con alguna anomalía. Estos 
casos se presentan normalmente porque en algunos casos 
el proceso de matricula académica de los nuevos se cruza 
con el de los antiguos ocasionando que algunos se queden 
sin cupo, y por lo tanto la división de registro y control 
académico debe de ajustar los grupos para la inscripción 
total de las asignaturas (Figura 3).
3. Porcentaje % de estudiantes Matriculados al pregrado 
con alguna anomalía Figura 4. Se puede ver como muy 
alta la anomalías pero se debe tener en cuenta que va 
involucrado el proceso de adición y cancelación que 
normalmente se aplica es para cambiar de grupos o 
porque no pudieron inscribirla por cupo.
4. Porcentaje (%) de estudiantes matriculados en 
Posgrado con alguna anomalía. En la Figura 5 se ve un
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 leve descenso en fallas en el proceso de matrícula, lo que 
deduce que se están ajustando las falencias, lo que 
permite un nivel de satisfacción del usuario.
5. Problemas frecuentes para el proceso de matrícula. 
Como se puede ver en la Figura 6 el aspecto más 
relevante en la fallas del proceso de matrícula es la 
asignación de cupos de las asignaturas y posteriormente 
continúa el proceso de liquidación este último las 
variables que determinan este porcentaje son la no 
aplicación de descuentos en las fechas establecidas o 
valores mal calculados.
6. Total de cambio de fechas en procesos de Matrícula 
(pagos, matrícula académica, adiciones y cancelaciones). 
Los cambios de calendario académico se deben a 
innumerables causas, tales como problemas de orden 
social, disponibilidad financiera por parte de los 
estudiantes, fallos en los servidores, entre otros, lo que 
genera desconcierto entre los estudiantes para conocer su 
fecha de inscripción de asignaturas (Figura 7).
7. Número de cancelaciones de semestre. En el periodo 
2011-2 todavía no se ha registrado la totalidad de las 
cancelaciones en el sistema. Estas causas de cancelación 
no son necesariamente por falta de recursos para el 
sostenimiento, sino que son por motivos de rendimiento 
académico atribuido por el momento de inscribir las 
asignaturas toman algunas que no desean simplemente 
por abarcar la totalidad de créditos o porque no pudieron 
escoger la que querían debido a la falta de cupo (Figura 8).
8. Número de cursos ofertados por periodo. La Figura 9 
permite ver el incremento de grupo del 2011-1 al 2011-2 
sin embargo el promedio que existe es de 1538 grupos por 
periodo.
9. Estudiantes por grupo. Como se puede ver en la Figura 
10 el promedio general es de 24,32 estudiantes por curso, 
a simple vista se  nota que esta dentro de los parámetros 
establecidos por el Ministerio de Educación Nacional, sin 
embargo este valor es subjetivo debido a que existen 
grupos con 2, 3 o 5 personas y otros grupos de 45, 50 hasta 
60 personas lo que incide en el resultado, lo que ocasiona 
esto es la distribución de los grupos debido al semestre de 
las asignaturas.
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Figura 6. Aspectos relevantes de problemas de matrícula.
4
3
2
1
0
2010-2 2011-1 2011-2
Figura 7. Cambio de Calendario Académico.
60
40
20
0
2010-2 2011-1 2011-2
Figura 8. Cancelación de matrícula.
1350
1400
1450
1500
1550
1600
1650
2010-2 2011-1 2011-2
Figura 9. Número de cursos ofertados por período.
Problemas frecuentes en proceso de matrícula
22
23
24
25
26
2010-2 2011-1 2011-2
Figura 10 . Promedio de estudiantes por grupo.
Promedio de estudiantes por periódo
Verastegui & Medina / Ingenierías & Amazonia 5(1), 2012, pp: 63-72 
67
C
a
m
b
io
s
 d
e
 f
e
c
h
a
s
 
E
s
tu
d
ia
n
te
s
Periódos
Periódos
C
a
n
c
e
la
c
ió
n
 m
a
tr
íc
u
la
.
Periódos
N
ú
m
e
ro
 c
u
rs
o
s 
o
fe
rt
a
d
o
s.
30
20
10
0
P
o
rc
e
n
ta
je
 p
ro
c
e
s
o
s
10. Solución de problemas. Como se muestra en la Figura 
11, el porcentaje de desconocimiento para contactar al 
encargado del procedimiento para solucionar algún 
problema en el proceso de matricula es de 26,21, si se 
toma a nivel total de matriculados equivale a 1849 
estudiantes, una taza de probabilidad muy alta que se ha 
de tener en cuenta.
Análisis general de los problemas con el proceso de 
matrícula de estudiantes:
ŸLa plataforma de la Universidad en el proceso de 
liquidaciones cuando un estudiante presenta algún 
impedimento por ejemplo alguna deuda no se le genera la 
liquidación y se le muestra un mensaje de que presenta 
deudas pendientes, pero no le aparece qué tipo de deuda 
lo que hace que el estudiante tenga que acercarse a la 
universidad. 
ŸEn la asignación de cupos por parte de los programas 
para los diferentes grupos, solo se suben algunos a la 
plataforma de la universidad, reservando otro porcentaje 
de cupos para que a través de la oficina del programa 
directamente se asignen. Lo que hace que cuando en la 
plataforma no queden cupos disponibles los estudiantes 
tengan que dirigirse al programa correspondiente donde 
llenan un formulario para que directamente el jefe de 
programa matricule al estudiante en su respectiva 
materia, teniendo prioridad en ciertos casos para dicha 
asignación. 
ŸCuando al estudiante después de haber pagado en el sitio 
correspondiente su liquidación y pasadas las 24 horas no 
puede matricular sus materias, muy posiblemente no se le 
ha subido el pago y por lo tanto no se le habilita 
matricular materias. Para tal caso existe un 
procedimiento desconocido por muchos estudiantes 
donde se debe llevar la documentación a caja y luego a la 
oficina de sistemas con el encargado de subir dichos 
pagos, para que se pueda habilitar al estudiante. 
ŸA un estudiante se le pueden generar varias 
liquidaciones para el mismo periodo académico en el 
caso que se haya generado por primera vez y se le tenga 
que hacer alguna modificación ya sea por descuento, o 
alguna otra particularidad, su nueva liquidación sale con 
un código totalmente diferente. 
ŸEn el momento que el estudiante descarga su 
liquidación, la paga en el sitio correspondiente, pasadas 
las 24 horas, matricula sus materias, termina su periodo 
académico, nuevamente ingresa a la plataforma a 
descargar su nueva liquidación y aun no se le ha 
generado, pero le aparece la liquidación del periodo 
anterior el estudiante tiene la opción de descargar el 
recibo, lo cual genera inconvenientes y desgaste 
administrativo.
ŸEn la plataforma de la Universidad de la Amazonia se 
encuentran recopilados toda la documentación acerca de 
los procedimientos de matrícula, sin embargo, la 
presentación de esta información no es muy intuitiva para 
el usuario. 
ŸDebido a inconvenientes externos e internos,  en 
ocasiones la plataforma académica queda sin prestar el 
servicio en el transcurso de matrícula, lo que genera 
retrasos en dicho proceso.
Resultados y discusión 
Una vez analizados los inconvenientes del proceso de 
matrícula y la verificación de los elementos que pueden 
influir en el desarrollo del modelo se procedió a diseñar la 
arquitectura de la base de conocimiento.
Descripción de la aplicación
El servicio de la base de conocimiento está dirigido 
principalmente a los estudiantes que son los más 
interesados en que su proceso de matrícula se lleve de 
forma correcta y en los tiempos establecidos, para de esta 
forma iniciar su periodo académico sin inconvenientes, 
sirviendo como medio de apoyo y orientación acerca de 
los procedimientos que debe hacer en el momento que se 
presente algún inconveniente en su matrícula ya sea 
académica o financiera. 
Diseño de la base de conocimiento de matrícula 
académica
La base de conocimiento esta diseñada como estrategia 
que permita mejorar el proceso de matrícula en la 
Universidad de la Amazonia, en la cual el estudiante 
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Figura 11. Solución a problemas.
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pueda acceder ya sea con su usuario y clave del Vortal en 
el caso que sea estudiante antiguo, o con un usuario y 
contraseña invitado que el sistema por defecto mostrara 
en el momento de ingresar a la aplicación. 
En el sistema se podrán encontrar las principales dudas e 
inconvenientes que suceden en el proceso de matrícula 
con sus respectivas soluciones o procedimientos alternos 
a la solución los cuales estarán organizados por temas.
Componentes de la aplicación
Temas: Se denomina temas a un conjunto de preguntas 
organizadas que tengan alguna relación, o que 
pertenezcan al mismo proceso.
Buscar: Es el medio o componente el cual le permite a el 
usuario encontrar de una forma mas fácil la respuesta a su 
duda pues no tendrá que buscar tema por tema, sino que el 
sistema lo hará automáticamente.
Tags: LosTags juegan un papel muy importante ya que 
son las palabras claves las cuales podrán hacer mas 
rápido la búsqueda dentro de todo el contenido.
Vinculos: Llamados también Links, permiten en el 
momento que sea necesario direccionar al usuario a algún 
documento o formulario para que este lo descargue o lo 
diligencie en línea.
Preguntas: Conjunto de dudas estructuradas las cuales 
estarán contenidas dentro de cada tema.
Respuesta: solución a la pregunta o información que 
describirá un procedimiento a seguir.
Teniendo la base de conocimiento se generará el modelo 
teniendo como base el modelo INTELECT y el modelo 
de perspectiva, ambos modelos priorizan el capital 
intelectual.
Perspectiva de desarrollo humano
En ella se reflejan las potencialidades del recurso 
humano de la Universidad, el aprendizaje y desarrollo de 
sus competencias y crecimiento.
En este ítem es necesario trabajar gestión por 
competencias, cuyo objetivo es conseguir una mayor 
flexibilidad laboral, permitiendo en el caso extremo, el 
crear nuevos empleos o modificar los existentes si fuera 
necesario, a partir de todos los que se llevan a cabo en la 
organización. La necesidad de conseguir esta flexibilidad 
viene determinada por el continuo cambio al que están 
sujetas las organizaciones.
Existen diferentes métodos para identificar las 
competencias clave para el desarrollo adecuado de 
actividades dentro de la organización. La información es 
conocida por las personas que desempeñan el puesto de 
trabajo, las que los supervisan y alguien interno o externo 
a la empresa. Para ello es necesario realizar el inventario 
de competencias que exija el desarrollo de cada 
actividad. Este modelo ajustado al desarrollo humano y 
tomado de Ernst & Young Consultores (s.f.). 
Figura 12. Diagrama Modelo lógico Base de Conocimiento de 
Matrícula Académica.
Figura 13. Modelo de conocimiento para la Universidad de la 
Amazonia.
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User
Usuario
varchar (20)
pass
name
rol
varchar (20)
varchar (20)
varchar (20)
id_comentario
Comentario
int (10)
comentario
id_pregunta
varchar (25)
int (10)
varchar (20)User
id_pregunta
Pregunta
int (10)
pregunta varchar (255)
varchar (400)solucion
id_tema int (10)
int (10)padre_pregunta
id_tag int (10)
int (10)
int (10)
nombre
id_pregunta
Tag
Tema
id_tema
tema
int (10)
varchar (25)
Reuniones con directivos y personal clave:
Este método permite conocer la información respecto a 
las actividades que cada puesto realiza y las 
competencias que debe tener. Es conveniente considerar 
los siguientes puntos para llevar a cabo estas reuniones:
Ÿ·Los especialistas en recursos humanos de la 
organización deben definir primeramente un borrador de 
competencias que incluya:
Ÿ Una formulación de competencias de forma genérica, 
de manera que pueden ser aplicadas a todos los 
integrantes de un grupo.
Ÿ La definición de las competencias seleccionadas, en 
términos de comportamientos explícitos contrastables en 
el desarrollo de la actividad, para reducir la ambigüedad 
sobre conceptos empleados.
Ÿ Las definiciones deben reflejar aquellas cualidades o 
ideas que la empresa desee transmitir como cultura 
organizacional.
Ÿ Selección a través de un inventario de competencias 
estándar.
Este método permite recoger la información referente a 
cada puesto de trabajo según un inventario de 
competencias estándar para la organización. El equipo 
directivo, junto a los responsables del proyecto, 
desarrollan una lista de atributos sobre los que se 
desarrollará el enfoque por competencias, y por tanto, la 
operación y filosofía de negocio de la empresa.
1. Definición de grados
Los grados son los distintos niveles de exigencia de las 
competencias. A menudo se utilizan definiciones de 
carácter general aplicables a todas las competencias en 
situación de los grados. Si los grados requeridos 
necesitan una mayor explicación y detalle han de tenerse 
en cuenta las características siguientes:
Ÿ·Definiciones elaboradas de forma clara y uniforme para 
cada una de las competencias.
Ÿ·Definir de tal forma que cada conocimiento, habilidad o 
cualidad corresponda con un nivel de competencia 
concreto.
Ÿ·Se especificarán para que el evaluador disponga de 
elementos objetivos en los que basará sus juicios y 
apreciaciones.
2. Diseño de perfiles profesionales
Definir y delimitar las tareas y responsabilidades que se 
demandan a cada persona en cada momento es 
imprescindible para que esta tipo de proceso tenga éxito. 
El perfil profesional es el conjunto de conocimientos, 
habilidades y cualidades para desempeñar con eficacia 
un puesto. Esto permite identificar y difundir en qué 
consiste el trabajo de cada persona y qué se espera de ella 
dentro de la organización. En un sistema de gestión por 
competencias lo relevante es analizar la ocupación de un 
puesto en términos de las competencias necesarias para 
garantizar el éxito en el desempeño. 
Por esto es fundamental realizar un correcto diseño de 
perfiles con las competencias necesarias para desarrollar 
cada puesto en línea con la filosofía de la organización.
Perspectiva de Procesos
Se refleja a través de sus procesos para atender la 
demanda de matrícula que permita sobresalir sin 
inconvenientes en este proceso.
En este es necesario revaluar el proceso de matricula 
académica, se sugiere las diferentes alternativos:
1. La matrícula de estudiantes nuevos (primíparos) para 
el próximo periodo, se debe realizar antes de comenzar 
con cualquier actividad académica del siguiente periodo 
de la universidad, esto permitirá que todos los esfuerzos 
se centren únicamente en este proceso, permitiendo 
mayor atención a las dificultades que se puedan 
presentar, evitando un cruce con las matrículas de los 
estudiantes antiguos, así mismo garantizará la 
disponibilidad de los cupos y el desgaste administrativo 
en la asignación de cupos.
2. En el proceso de liquidación se debe garantizar el 
cierre académico antes de salir a vacaciones colectivas y 
que las dependencias correspondientes emitan los 
certificados para los descuentes pertinentes, en cuanto al 
descuento de votación se debe establecer un acuerdo que 
Capacidades directivas Cualidades de éxito
Planificación y dirección de
proyectos
Comunicación oral y escrita
Toma de Decisiones Capacidad Analítica
Resolución de Conflictos Relaciones Interpersonales
Liderazgo de equipos Trabajo en equipo, 
compromiso
Cuadro 1. inventario de competencias
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garantice la entrega del certificado determinadas fechas, 
igualmente adaptar el sistema académico para que los 
que están en continuidad académica, muestre dicho 
estado y evitar el certificado de en el programa. Además 
deshabilitar las liquidaciones pagadas desde el Vortal 
días antes de la generación de las nuevas liquidaciones 
para evitar inconvenientes con las liquidaciones ya 
pagadas.
3. Para los estudiantes antiguos se debe aplicar el proceso 
de prematrícula una vez se haya culminado el semestre 
académico, que permita identificar con más claridad una 
aproximación de los grupos.
4. Se debe identificar a los estudiantes nivelados y los no 
nivelados estableciendo fechas como actualmente se 
aplica, pero desagregando dichas fechas de matrícula en 
nivelados y no nivelados. 
5. En el caso en el que los estudiantes tengan que dirigirse 
ante alguna instancia de la universidad ya sea a solicitar o 
a diligenciar algún formulario lo cual normalmente se 
hace de forma presencial y personal, se podría pensar en 
que los estudiantes a través de la página de la Universidad 
puedan diligenciar dichos formularios en línea evitando 
así dirigirse a la Universidad y tener que realizar en 
muchos casos largas filas para presentar el documento.
Perspectiva Social
Es la manera como se relaciona la universidad con la 
sociedad para transferir el conocimiento adquirido y 
creado, utilizado en la solución de problemas y entregado 
en forma de egresados de sus programas y en proyectos 
terminados, en otras palabras “Maximizando el uso de la 
información y el conocimiento en la sociedad”. El orden 
de las perspectivas por la razón de ser de la Universidad, 
como estamento del Estado y teniendo como referencia 
los estudios realizados por otros autores en la aplicación 
de modelos de indicadores de gestión.
La propuesta se concretó en el estudio de la dinámica del 
conocimiento en la Universidad en torno a los procesos 
de matrícula y transferencia de sus resultados para el 
desarrollo del modelo, que una vez puesto en práctica, 
permitirá incrementar la eficacia del esfuerzo conjunto 
de usuarios, procedimientos y tecnología y el 
aprovechamiento de los recursos de información en el 
proceso de difusión e innovación de matrícula 
académica.
Crear un módulo en el portal web de la Universidad en 
donde de manera interactiva se muestre gráficamente los 
procesos para la gestión de matrícula de los estudiantes y 
se aplique el modelo de base de conocimiento en donde 
los usuarios tengan una forma amena, rápida y con 
soporte para minimizar los problemas en el proceso.
Desarrollar herramientas y estrategias de comunicación 
organizacional, para generar la cultura de lectura de 
comunicados y documentos en los colaboradores, 
apropiar la información correspondiente y generar nuevo 
conocimiento.
Mantener la socialización e implementación de las 
herramientas de gestión documental, para los 
procedimientos que requieran documentarse. Así mismo, 
generar la cultura de utilización del sistema de 
información que apoya la gestión documental. 
En estos dos primeros aspectos, es aprovechar el sistema 
actual del correo ya que todos los estudiantes tienen su 
usuario para ingresar al correo institucional.
Documentar el conocimiento de los procesos críticos 
para la Universidad, para apoyar la continuidad de la 
universidad por medio de la experiencia. En este ítem se 
puede adaptar el Service Desk que se tiene actualmente 
para mantenimiento.
Realizar más capacitaciones sobre el manejo del Vortal y 
no únicamente aplicarla en la semana de inducción, no 
necesariamente capacitaciones presenciales sino 
virtuales, así como estableció la División de Biblioteca e 
Información Científica, con el módulo de Inducción, de 
igual forma este mecanismo se podría establecer para la 
capacitación en el estatuto estudiantil y que en alguna 
cátedra de las facultades se asigne el tema del Estatuto 
Estudiantil.
Para el procedimiento de cursos intensivos y 
validaciones, se debe crear el curso en el sistema Chaira y 
que sea el docente el encargado de ingresar la respectiva 
nota, con el fin de evitar demoras en el proceso, ya que 
debido al volumen de acuerdos que se generan para 
registrar las notas de los cursos intensivos o validaciones, 
la División de Registro y Control Académico en 
ocasiones se ve muy limitada para subir dichas notas al 
sistema chaira, lo que ocasiona el normal desarrollo en el 
proceso de matrícula. Una vez registrada la nota se 
Irrelevante Deseable Necesario
1.    Flexibilidad X
2.    Toma de Riesgos X
3.    Capacidad de Gestión X
Cuadro 2. Perfil Profesional.
Fuente: Ernst & Young Consultores (s.f.).
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deberá notificar el estudiante vía E-mail, para que pueda 
continuar con su proceso de matrícula.
Como se puede notar el modelo creado es muy dinámico 
se puede adaptar a las nuevas necesidades o 
requerimientos. El modelo actualmente se ajusta a los 
problemas más notables en el procesos de matrícula 
académica (Cupos, liquidación, estatuto, documentación, 
notas).
Trabajos Futuros
Se recomiendan aplicar modelos de gestión de 
conocimientos a los macroprocesos de la Universidad de 
la Amazonia.
Diseñar herramientas tecnológicas que permitan 
administrar el conocimiento en las distintas áreas de la 
Universidad.
Se pueden diseñar trabajos comparativos en los 
diferentes modelos de gestión de conocimiento 
mencionados en la presente investigación con el fin de 
comparar las metodologías establecidas para cada uno.
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